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Presentación

CAPAS es uno de los componentes del Programa Ambiental Regional para
Centroamérica (PROARCA), que responde a la necesidad de apoyar la agenda de la
Comisión Centroamericana de Ambiente y Desarrollo (CCAD) y es financiado por la
Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID).  Por sus siglas
en inglés, CAPAS significa Sistema Centroamericano de Áreas Protegidas.

En Centroamérica la responsabilidad de conservar y manejar adecuadamente los
recursos naturales de la región recae tanto en entidades de gobierno así como en
organizaciones de la sociedad civil.  Se ha comprobado que las organizaciones no
gubernamentales (ONGs) mantienen protagonismo constante en propuestas y acciones
para conservar los recursos del área.

Consciente de este esquema y como parte fundamental del proyecto,
PROARCA/CAPAS tiene como uno de sus objetivos fortalecer la participación de
organizaciones, profesionales y comunidades -que conforman el sector ambientalista y
social no gubernamental de Centroamérica- en actividades que beneficien a la
conservación y el uso sostenible de los recursos naturales de la región.  Para alcanzar
este objetivo, PROARCA/CAPAS a partir de 1997 ha brindado a las ONGs
financiamiento bajo el esquema de pequeñas donaciones.

Para el período 2000-2001, PROARCA/CAPAS por medio de un proceso de
competencia seleccionó a 12 ONGs de la región centroamericana para la ejecución de
proyectos específicos.  Dichos proyectos cubren uno o más de los siguientes temas:

•  áreas protegidas
•  ecoturismo
•  CITES
•  tierras privadas
•  agricultura y forestería proambiental
•  coordinación transfronteriza
•  cambio climático

Para PROARCA/CAPAS es de mucha satisfacción presentar el informe Consolidación
del programa de certificación Green Deal en Guatemala entre los informes técnicos
finales presentados por las ONGs.  PROARCA/CAPAS desea agradecer a todas las
organizaciones y personas que participaron en la elaboración de este trabajo.

Pequeñas Donaciones
PROARCA/CAPAS/USAID
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 I. Resumen ejecutivo

La Certificación para turismo y viajes, es relativamente un fenómeno nuevo.  La
mayoría de los programas de certificación existentes –más de 100 alrededor del
mundo- han sido creados en la última década, muchos a raíz del acuerdo contenido en
la agenda 21 de la “Cumbre de la Tierra” (Río de Janeiro en 1992) y que hace un
llamado a las diferentes industrias a adoptar mejores comportamientos en materia
Ambiental, Social, Económica y de Calidad.  Así los eco sellos o sellos verdes marcan
un paso lógico dentro de una serie de iniciativas orientadas a convertir en “verde” a la
industria turística, pero no deben ser considerados como un sustituto para otros
esfuerzos existentes. Por el contrario, son un complemento para las iniciativas
existentes por reacomodar el turismo hacia un desarrollo sustentable.

Mientras la industria del turismo se encuentra ya regulada por leyes de cumplimiento
obligatorio, los programas de certificación son enteramente voluntarios y habitualmente
van más allá de lo que exige la regulación gubernamental.  Los programas de
certificación usualmente incluyen durante su creación procesos participativos en los que
se toman las opiniones de ambientalistas, empresarios, organismos gubernamentales,
comunidades locales, consumidores y agencias internacionales de financiamiento.
Todos ellos con diferentes intereses y en búsqueda de distintos resultados de la
aplicación de los eco sellos.

A principios de l999, la Asociación Alianza Verde inicia la ejecución de la propuesta
“Implementación del Código de Práctica Optima y Certificación de Calidad Turística en
la Reserva de la Biosfera Maya”, a través de la que se estableció un esquema de
certificación llamado Green Deal, el cual otorga un reconocimiento público a aquellas
empresas cuyas prácticas empresariales se apegan a los conceptos de desarrollo
sostenible que contiene el Código de Prácticas Optimas y la Política de Turismo para la
Reserva de la Biosfera Maya.

Ambos instrumentos son el producto de un proceso participativo en el cual Alianza
Verde apremió a los sectores asistentes, a establecer parámetros para modelar y medir
el impacto social, ambiental y económico de las actividades turísticas en la región, con
el fin de asegurar su desarrollo sostenible a largo plazo y satisfacer las nuevas
exigencias que tienen los mercados emisores de turismo a la zona.

Al final del año uno del proyecto se tenía como resultado un diseño conceptual para la
aplicación de Green Deal, el cual tuvo su prueba de campo en un plan piloto donde
participaron 9 empresas locales.  Los resultados del plan piloto, permitieron establecer
con certeza los aspectos de Green Deal  que necesitaban ser mejorados antes de
lanzarlo en forma abierta al mercado.  Es así como da inicio la fase II del proyecto,
“Consolidación del Programa de Certificación Green Deal”, la cual tuvo una serie de
actividades orientadas a fortalecer los componentes del programa y desarrollar una
estrategia de mercadeo y promoción con el fin de incentivar a las empresas que se
afilien al programa, así como de posicionamiento para la marca comercial Green Deal.
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Con los resultados de la Fase II de implementación de Green Deal, el programa se
encuentra en posición de poder comercializarse e introducir sus prácticas mejoradas a
las prácticas empresariales de la micro y pequeña empresa turística.  Asimismo servirá
como un beneficio para aquellas empresas cuyos esfuerzos individuales de mercadeo
son insuficientes, a través de la implementación formal de su Programa Corporativo
Mercadeo de Alto Desempeño, el cual les brindará la oportunidad de proyectarse dentro
de nichos de mercado que aun no conocen de sus servicios.

 II. Objetivos

Objetivo general

Consolidar el programa de Certificación Green Deal como el sistema de monitoreo que
asegure que las empresas turísticas que desarrollan actividades de explotación dentro
de las áreas de riqueza natural y cultural de Petén lo hagan en forma responsable y
adecuada, contribuyendo a la vez al posicionamiento de  Petén como destino de
turismo responsable.

Objetivos específicos

a. Consolidar el proceso piloto de Certificación Turística “Green Deal” en la región de
Petén y fortalecer a los Inspectores de Normas y Comisión Certificadora.

b. Implementar un programa de mercadeo y promoción para el Programa de
Certificación Green Deal y las empresas integradas al mismo.

c. Dar seguimiento al programa de capacitación para los pequeños y medianos
empresarios turísticos de Petén.

d. Promover el programa de certificación Green Deal en el ámbito de la industria
turística local y nacional.

Metas o alcances del proyecto

a. 9 empresas de turismo certificadas por el programa Green Deal.
b. 11 empresas de turismo en proceso de certificación.
c. 25 empresarios de turismo capacitados en las áreas de administración ecológica

aplicada, mercadeo y promoción,  servicio al cliente.
d. Un programa de mercadeo y promoción del Programa Green Deal y sus usuarios

es implementado.
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 III. Resultados y logros más importantes del proyecto

A. PROGRAMA DE CERTIFICACIÓN GREEN DEAL™

A principios de l999, la Asociación Alianza Verde inició la ejecución de la propuesta
“Implementación del Código de Práctica Optima y Certificación de Calidad Turística en
la Reserva de la Biosfera Maya”, a través de la cual estableció un esquema de
certificación llamado Green Deal, cuyo objetivo es galardonar con un reconocimiento
público a aquellas empresas cuyas prácticas empresariales se apegan a los conceptos
de desarrollo sostenible que contiene el Código de Prácticas Optimas y la Política de
Turismo para la Reserva de la Biosfera Maya.

La Política de Turismo y el Código de Prácticas Optimas son el producto de un proceso
de talleres participativos en los cuales Alianza Verde apremió a los sectores asistentes,
todos involucrados de una u otra forma con la industria de viajes o la conservación, a
establecer parámetros para modelar y medir el impacto social, ambiental y económico
de las actividades turísticas en la región. Esto con el fin de asegurar su desarrollo
sostenible a largo plazo y satisfacer las nuevas exigencias que tienen los mercados
emisores de turismo a la zona.

Para la Asociación Alianza Verde la certificación es el paso lógico en la serie de
iniciativas orientadas a hacer “verde” la industria de viajes, sin embargo no se considera
un sustituto de otras iniciativas existentes. Por el contrario, es un complemento para
medir y garantizar a través de una auditoría externa de cumplimiento el nivel de
evolución del desarrollo sostenible reflejado en la práctica empresarial.

Durante el primer año de proyecto se realizó un análisis del tipo “Bench Marking” o
comparativo de otros esquemas de certificación existentes, lo que permitió establecer
un parámetro para luego aplicarlo en el medio local sin perder de vista la realidad social
y de desarrollo en la zona.  Es decir, se realizó un programa que mantuviese el apego a
los aun no tan claramente definidos estándares internacionales, pero que a su vez
fuese aplicable a la realidad local.

Al final del año uno de proyecto se tenía como resultado un diseño conceptual para
aplicación de Green Deal, el cual contó con una prueba de campo en un plan piloto
donde participaron 9 empresas locales.  Los resultados del plan piloto permitieron
establecer con certeza cuáles aspectos de Green Deal necesitaban ser mejorados
antes de lanzarlo en forma abierta al mercado.  Es así como da inicio la fase II del
proyecto “Consolidación del Programa de Certificación Green Deal”, la cual contenía
una serie de actividades orientadas a fortalecer los componentes del programa y
desarrollar una estrategia de mercadeo y promoción para incentivar las empresas que
se afilien al programa, así como  posicionar para la marca comercial Green Deal.

Los resultados finales de esta segunda fase son descritos a continuación:
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a.1 Normas Green Deal:

Las normas del programa Green Deal™ tienen por objetivo servir de parámetro para
verificar y calificar el nivel de apego que tengan las operaciones turísticas a conceptos
ambientales, sociales y de calidad en los servicios que ofrecen.

En su mayoría, las normas Green Deal se basan en resultados para obtener una
calificación de cumplimiento.  Lo anterior hace más accesible el programa para micro y
pequeñas empresas, las cuales tienen muchas dificultades para poder aplicar a
programas que evalúan procesos, como los basados en ISO.

Las normas han sido desarrolladas sobre la base de un proceso participativo con los
actores involucrados en el ámbito turístico y ambiental en  Petén. Han sido elaboradas
para ser compatibles con otros sistemas de normas, políticas y directrices aplicables al
turismo, para permitir un uso paralelo de estos instrumentos.

Las normas han sido divididas en Genéricas para todas las empresas y Específicas
para hoteles, restaurantes, empresas de transporte, agencias y operadores.  Asimismo
se han compatibilizado con los siguientes instrumentos:

•  ISO 9.001 y 9.004/2 para turismo.
•  Directrices para el Ecoturismo: Una guía para los operadores de turismo

naturalista, Sociedad Mundial de Ecoturismo, 1995.
•  Guía para las Mejores Prácticas de Ecoturismo en las Áreas Protegidas de

Centroamérica, Ana Báez y Alejandrina Acuña, PROARCA/CAPAS, 1998.
•  Certificación para la Sostenibilidad Turística (CST): Manual para hoteles, Instituto

Costarricense de Turismo, 1997.
•  Directrices para Eco-alojamiento, Sociedad Mundial de Ecoturismo, 2000.
•  Guiding Principles of Sustainable Design, United States National Park Service,

1993.

Las normas Green Deal abarcan los principales elementos de todos los instrumentos
anteriores, y para facilitar su interpretación, han sido divididas en los ejes de calidad de
servicio, manejo ambiental y respeto al patrimonio socio-cultural.

a.2 Tipos de empresas a las que da cobertura Green Deal™

Al momento, Green Deal™ ofrece certificación para los siguientes tipos de operaciones
turísticas:
1. Operadores de turismo,
2. agencias de viajes,
3. empresas turísticas comunitarias,
4. transporte turístico,
5. hoteles,
6. restaurantes y,
7. guías de turismo.
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a.3  Sistema de certificación:

•  Auditores de normas

Las auditorías de cumplimiento de normas son el medio de recaudación de evidencia
que ayuda a establecer el nivel de apego de una empresa a las mismas. Los equipos
de auditores de normas de certificación que utiliza Green Deal son de tipo
multidisciplinario debido a lo extenso de cada aspecto a auditar.

Un equipo de auditores estará integrado por un Técnico Universitario en Turismo, el
cual aporta el conocimiento teórico sobre el manejo de las actividades turísticas, un
Guía de Turismo el cual complementa el trabajo y conocimiento del técnico debido a su
amplio conocimiento práctico de las situaciones que se dan al momento de atender a un
cliente y un Biólogo, que evaluará los impactos ambientales que puedan darse en las
áreas donde se desempeñen las actividades de una operación turística o un Técnico en
Conservación y Manejo de Bosques Tropicales, que es el que apoya al equipo con su
conocimiento profesional de las mejores técnicas de uso de los recursos naturales.
Todos los integrantes del equipo de inspección han recibido capacitación sobre los
aspectos relacionados con la certificación y la ejecución de una auditoria física de
normas previo a ser enviados al campo.

•  Comisión de certificación

La Comisión Certificadora Green Deal está integrada por cuatro instituciones cuyo
enfoque social y ambiental apoya la correcta calificación de los expedientes de toda
empresa candidata a certificación.

La calificación que se otorgue a cada operación que aplica para certificación con el
programa Green Deal™, se establecerá sobre la base del rendimiento que esta muestre
en los formatos utilizados por los auditores durante la evaluación de campo y en el
contenido del informe final de dicha auditoria.

Al momento de calificar el rendimiento de una operación turística, la Comisión
Certificadora utilizará para promediar calificación solamente aquellas normas que
durante el proceso de inspección aplicaron a la operación candidata. Al final de la
calificación, la Comisión Certificadora podrá establecer tres posibles rangos:
Precondicionantes, Condicionantes o Recomendaciones sobre aspectos de la
operación candidata, según sea el resultado de la calificación de la evaluación.

En el caso de las precondicionantes, el proceso de certificación se detiene hasta que la
operación candidata cumpla con las mismas. Las condicionantes se emiten juntamente
con el certificado y se dan con una asignación de tiempo para cumplirlas, siendo
evaluadas en la siguiente visita de auditoria, o al momento de expirar el tiempo
otorgado para su cumplimiento. En caso de no existir Pre-condicionantes o
Condicionantes, la Comisión Certificadora podrá emitir recomendaciones que permitan
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mejorar las actividades de la operación candidata, las cuales no son precisamente
obligatorias, o necesariamente emitidas.
Los actuales Integrantes de la comisión certificadora Green Deal son: Asociación
Alianza Verde, Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales de Guatemala,
Centro Universitario de Petén, Propetén y Fundación Conservación Internacional.
Asimismo se ha formulado invitación oficial al Instituto Guatemalteco de Turismo y a la
Cámara de Turismo de Guatemala sin haber recibido aun respuesta alguna.

a.4  Proceso de certificación

Las operaciones turísticas que apliquen para ser certificadas, contarán con una
detallada orientación por parte de Green Deal™ sobre el proceso, la cual incluye
pláticas, asesorías y explicación preparatoria acerca de las normas Green Deal™.

i. Pasos preliminares

Para dar inicio al proceso certificador Green Deal™, el interesado deberá llenar y
enviar una Solicitud de Certificación que se encuentra en línea en el website del
programa.  En esta solicitud se realizan algunas preguntas sobre aspectos referentes a
la operación y su interés por la certificación.  La información proporcionada por la
empresa interesada es confidencial, y el uso que se le da es de referencia para poder
realizar el proceso de preparación y subsiguiente auditoría en forma ad hoc a la
empresa candidata.

ii. Proceso de preparación

En la información que recibe el interesado durante la inducción, se incluyen aspectos
que Green Deal™ considera de suma importancia para alcanzar un entendimiento claro
sobre el objetivo de la Certificación y la manera en que se desarrolla el proceso de
auditoría y certificación de una operación turística.

El proceso de preparación también determinará la estrategia que el programa seguirá
para realizar la auditoria y calificación de la empresa Candidata.

iii. Proceso de auditoría

A solicitud del interesado, un equipo de auditores visitará la empresa para evaluar
su cumplimiento con el conjunto de normas preestablecidas Green Deal™.

iv. Análisis de Información, elaboración del informe, y calificación

Una vez completada la auditoria, el equipo auditor tendrá a su cargo la elaboración del
informe correspondiente. Este informe será presentado a una Comisión de Certificación
independiente, la cual revisará los formularios y el informe de evaluación para
calificarlos y tomar una decisión sobre la certificación de la operación candidata.
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v. Certificación

Cumplidos los trámites, la Comisión de Certificación emitirá la Certificación Green
Deal™ de la empresa, con vigencia de un año, así como una calificación en cada uno
de los tres ejes del proceso (calidad, ambiente, sociocultural). La empresa tendrá el
derecho de utilizar el sello en sus instalaciones y material promocional. A la vez, Green
Deal™ incluirá a la empresa dentro de los materiales de promoción turística del
programa en el ámbito nacional e internacional.

vi. Renovación

Antes del vencimiento de la certificación, la empresa debe solicitar una nueva visita del
equipo de auditoría. Este es un proceso mucho más sencillo que la certificación inicial,
siempre que la empresa haya mantenido sus niveles de calidad y desempeño a la altura
de su calificación durante el periodo.

a.5  Plan piloto

Al inicio del plan piloto participaban 9 empresas, de las cuales solamente 8 concluyeron
el proceso.  Green Deal es un programa voluntario, por lo tanto si una empresa decide
no continuar con su participación, esta en libertad de hacerlo.

Aunque las 8 empresas tuvieron un puntaje entre los rangos 3 y 4, cinco de ellas
dejan de cumplir con algunas normas de carácter obligatorio, lo que las coloca en
posición de Pre-condicionantes para poderse certificar.  Como anexo se presenta un
listado de las empresas que ya han pasado fase de asesoria, incluyendo las primeras
certificadas.

B. PROMOCIÓN Y MERCADEO

Parte importante de cualquier programa de certificación es la implementación de un
plan de mercadeo y promoción, cuyo objetivo principal debe ser posicionar el sello o
marca que otorga el programa para inducir al mercado a contratar los servicios
amparados por el mismo.  Asimismo esta campaña publicitaria debe incluir elementos
que indiquen que los productos afiliados son productos ambiental y socialmente
responsables, así como de alta calidad en el servicio.

Para el caso particular de un programa de certificación como Green Deal, cuya área de
influencia es aun sub-nacional, las acciones de promoción son un tanto limitadas al
entorno geográfico, teniendo mayores posibilidades de proyectarse al mercado que ya
visita el país.  Sin embargo, la tecnología ofrece oportunidades como el Internet, que es
una opción para poder proyectarse al mercado mundial.

Sobre la base de lo anteriormente expuesto, Alianza Verde ha enfocado, por razones
de capacidad financiera, sus mayores esfuerzos en tratar de posicionar el nombre
Green Deal en el ámbito local y nacional a través de la participación en foros y ferias de
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turismo y desarrollo sostenible; la publicación de la revista bimensual Destination Petén,
una guía de servicios, una carpeta descriptiva acerca de Green Deal y, la construcción
de una red en Internet en los dominios www.peten.net, www.greendeal.org y
www.alianzaverde.org.

Las empresas afiliadas a Green Deal serán beneficiarias del programa de promoción y
mercadeo, cuyo objetivo es promoverlas como la primera opción de viaje / servicio para
los potenciales visitantes de la zona de Petén.

Asimismo las empresas afiliadas podrán utilizar el logotipo de Green Deal para sus
programas internos de promoción y mercadeo.

C. CAPACITACIÓN

En la presente sección se expone el medio a través del cual se busca construir la
capacidad de los micro y pequeños empresarios para poder manejar y sobre todo
mantener el producto con el paso del tiempo.

Vale la pena aclarar que la política interna de Green Deal no es convertirse en juez y
parte al capacitar y certificar a la vez. Los seminarios impartidos han sido parte de un
proceso introductorio para las empresas participantes, y las futuras experiencias de
este tipo no serán coordinadas por el sello.

De esta cuenta los temas abordados durante las capacitaciones han sido de corte
general, pero de importancia para poder crear el ambiente que propicie la adopción de
practicas mejoradas a través de la certificación.

Representantes de 25 micro y pequeñas empresas participaron en un plan de
capacitación que incluyó los temas de Visión Empresarial, Liderazgo, Cultura de
Atención y Servicio al Cliente, Mercadeo y Publicidad, Formulación de Proyectos y
Planeamiento Estratégico. Sin embargo, no se realizaron todos los seminarios
originalmente planeados, debido a problemas externos que por un período de tiempo
mermaron el interés de los participantes.

En el futuro se pretende establecer una alianza estratégica con el Instituto Nacional de
Tecnificación y Productividad, con la finalidad de poder implementar planes formales de
capacitación, cuyo manejo corra enteramente por cuenta de los empresarios, pero que
pueda contar con insumos de los diagnósticos de certificación para dar atención a las
necesidades que estos presentan.

http://www.peten.net/
http://www.greendeal.org/
http://www.alianzaverde.org/
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D. PROMOCIÓN A LA INDUSTRIA Y POSICIONAMIENTO DE GREEN DEAL

Para lograr la adopción de Green Deal como esquema de Certificación se realizaron
presentaciones a grupos empresariales organizados, con la finalidad de exponer los
beneficios que ofrece la certificación a sus empresas.

Entre los grupos empresariales con los cuales se han iniciado las gestiones para
implementar Green Deal, se encuentra la Cámara de Turismo de Guatemala, la
Asociación de Ecoturismo de Guatemala, las empresas de Ruta del Maíz en el ámbito
centroamericano y la Alianza Mesoamericana de Ecoturismo.

La Asociación Alianza Verde pretende dar valor agregado a la certificación a través de
poder establecerlo fuera del contexto de Petén, asimismo se han iniciado gestiones
para evaluar la posibilidad de trabajo en conjunto con la Alianza Para Bosques y el
Fideicomiso Para la Conservación en Guatemala.

En la actualidad, el número de empresas afiliadas al programa Green Deal es de 11, de
las cuales tres ya han sido certificadas y las demás están aun en proceso.

 IV. Evaluación del proyecto

•  20 empresas de turismo de Petén están integradas al programa Green Deal,
aplicando las normas y lineamientos del Programa en sus operaciones.

Para el final de la fase II del proyecto existen 11 empresas afiliadas al Programa
Green Deal.  Aunque existe interés por participar en el proceso certificador,
creemos que el efecto de incertidumbre causado por la ola de asaltos e
inseguridad que afectó al Parque Nacional Tikal durante los meses de abril a junio
del 2001, tiene un impacto directo en la actitud de los empresarios locales al no
interesarse en realizar inversiones de ningún tipo.

Debido a la situación anterior, inclusive los empresarios ya afiliados al programa
desde el plan piloto, empezaron a desanimarse en seguir adelante.  Es importante
recordar que los micro y pequeños empresarios son los primeros en resentir
cualquier baja en el mercado, ya que sus capitales de respaldo no son amplios.
Asimismo, su falta de visión los hace caer en serias especulaciones acerca de los
efectos que la inseguridad provocará en sus empresas.

De momento se han retomado las pláticas con grupos organizados empresariales
para tratar de ampliar la red de servicios certificados en la zona.  Asimismo se ha
establecido que en un término no mayor a un año todas las empresas miembros
de Alianza Verde deberán estar certificadas.

•  Se está ejecutando el Plan de Mercadeo de Alto Desempeño (MAD), Promoviendo
20 empresas afiliadas al programa Green Deal.
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Se implementaron los segmentos 1 al 6 del Plan Mercadeo de Alto Desempeño en
cada una de las empresas afiliadas a Green Deal. La fase siguiente incluirá la
implementación de los tres segmentos faltantes, los cuales ya contienen acciones
concretas dirigidas a despertar el interés en el mercado por el producto certificado.

•  La Comisión Certificadora y Acreditadora está integrada por representantes de 5
organizaciones de los sectores privado, ONG, OG y educativo de nivel superior,
trabajando formalmente a partir de abril 2001.

Se integró y organizó la Comisión de Certificación Green Deal, la cual tiene a su
cargo la calificación y toma de decisión final de certificación de las empresas que
apliquen al programa.

Inicialmente se invitó a participar a varias organizaciones relacionadas de forma
directa o indirecta con la industria turística.  Sin embargo, en algunos casos el
proceso burocrático de instituciones como el INGUAT no permitió un avance de
los trámites para integrarles a la Comisión.

De momento la Comisión se ha integrado formalmente por un representante del
Centro Universitario de Petén de la Universidad de San Carlos, un representante
del Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales de Guatemala, un representante
de Propetén, un representante de Conservación Internacional y un representante
de Asociación Alianza Verde, los cuales han conocido y emitido decisión sobre los
expedientes de las empresas candidatas a certificación hasta el momento.

Por decisión de los integrantes de la Comisión, estos se reúnen en forma
trimestral para revisar expedientes o discutir aspectos con relación al programa
Green Deal, puesto que conforman el máximo órgano administrador del programa.

•  Se ha seleccionado un equipo de 4 inspectores de Normas especializados en las
áreas de Turismo, Medio Ambiente y Desarrollo Comunitario, que son la base de
las Normas del Programa Green Deal en Mayo 2001.

Se estableció un equipo multidisciplinario de auditores Green Deal, los cuales
tienen a su cargo la realización de las auditorías de campo en las empresas
candidatas a certificación.

•  Las 9 empresas piloto han recibido sus decisiones finales de certificación en junio
2001.

Se revisaron y calificaron los expedientes de las 8 empresas que concluyeron el
proceso de certificación dentro del marco del Plan Piloto. Los resultados finales
fueron presentados a cada una de las empresas por individual, las cuales
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accedieron a darle seguimiento al proceso de precondicionantes que se presentó
en cinco de ellas y condicionantes para las tres restantes.

Con lo anterior se establece que, debido a los requisitos que establece el
programa Green Deal para otorgar su certificación, tres de las empresas han sido
certificadas y cinco aun deben cumplir con aspectos obligatorios para alcanzar
este nivel.

Es importante mencionar que aunque cinco de las ocho empresas que finalizaron
el proceso de certificación aun no califican para certificación, todas finalizaron
como clasificación 3 y 4, lo cual las coloca en un nivel de desempeño satisfactorio
y favorable y lo que les limita para completar el proceso es la falta de cumplimiento
en algunas Normas de carácter obligatorio (Ver anexo 1).

•  Informe de Análisis sobre resultados del plan piloto es presentado en julio 2001
identificándose en él las necesidades actuales de fortalecimiento del Programa
Green Deal

Con los resultados del Plan Piloto de certificación Green Deal, se realizó un
análisis detallado de los aspectos que deben mejorarse o modificarse en la
aplicación del instrumento.  A través de estas mejoras o modificaciones se
pretende hacer más efectiva la implementación del programa.

En términos generales, las áreas que han requerido de una modificación son las
siguientes:

! Normas Green Deal: se requiere realizar un detalle más amplio de las áreas
objeto de evaluación en los formularios públicos de normas para evitar
interpretaciones erróneas de parte de los aplicantes acerca del enfoque de
cada norma.  Asimismo, deben incluirse las normas especificas junto con las
genéricas en el mismo folleto público con el fin de agilizar la fase de
preparación de las empresas candidatas.

! Normas Green Deal Eje Calidad: debe reforzarse la sección relacionada con
seguridad y capacitación, ya que se dejan por fuera algunos elementos clave
que deben implementarse en las empresas turísticas.

! Proceso de Certificación: en el proceso inicial existe un formulario de
preaplicación y uno de solicitud, los cuales deben unificarse en uno solo para
evitar retrasos innecesarios a las empresas candidatas y facilitar el manejo de
los expedientes tanto a los auditores como a la Comisión Certificadora.
Asimismo, dentro del proceso de auditoria existe una fase de revisión de
informe preliminar en la que interviene un agente Green Deal, la cual se
modifica para que en el futuro sea realizada por el jefe del equipo auditor.

! Certificación Green Deal: se otorgará por un año a las empresas que cumplan
con los requisitos exigidos por el programa. Asimismo, se ha diseñado un
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contrato de uso, el cual establece las normas jurídicas que debe acordar la
empresa certificada para poder incluir el logotipo Green Deal en sus materiales
publicitarios, entre lo que sobresale que debe imprimirse con la fecha de
vencimiento para evitar su uso mas tiempo del establecido.

•  3 publicaciones sobre el programa Green Deal y las empresas turísticas afiliadas
al mismo se presentan en la revista Destination Petén en los meses de febrero,
mayo y julio 2001.

Se publicaron 3 anuncios corporativos acerca de Green Deal y las empresas
participantes del Plan Piloto en la revista Destination Petén.

•  El programa Green Deal y las empresas turísticas afiliadas al mismo son
representados en 1 feria de turismo en el ámbito nacional en abril 2,001.

Durante abril 2001, el programa Green Deal y sus empresas afiliadas, estuvieron
representadas en la III feria Nacional de Ecoturismo realizada en la ciudad de
Cobán, Alta Verapaz.  Durante el evento se promocionó el programa Green Deal,
empresas afiliadas o candidatas y destinos turísticos de Petén a través de un
stand informativo, participación en una rueda de negocios con operadores de
turismo nacionales y la elaboración de material publicitario corporativo, el cual era
entregado a los operadores de turismo interesados en realizar negocios con las
empresas representadas.

•  Página Web www.greendeal.org es implementada en mayo 2001, promoviendo
empresas afiliadas al programa.

El 15 de julio del 2001 se presentó e inició la implementación de la red en Internet
peten.net, la cual se constituye por los sitios www.peten.net,
www.alianzaverde.org y www.greendeal.org.

Esta red cuenta con toda la información acerca del programa de Certificación
Green Deal, proyectos e historial de Alianza Verde, listado o guía de prestadores
de servicios turísticos e información acerca de los principales destinos turísticos de
Petén.

•  25 empresarios de turismo han sido  capacitados en tres talleres de
administración ecológica aplicada, mercadeo y promoción y servicio al cliente en
mayo 2001.

Como seguimiento a un programa de tecnificación iniciado durante la primera fase
del proyecto, se impartieron los seminarios sobre formulación de proyectos y
planeación estratégica.

La intención inicial del proyecto era realizar capacitaciones de refuerzo para las
áreas de mercadeo, servicio al cliente y administración ecológica. Sin embargo,

http://www.greendeal.org/
http://www.peten.net/
http://www.alianzaverde.org/
http://www.greendeal.org/
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debido principalmente a una ola de hechos delictivos que afectó Tikal durante casi
cuatro meses, el interés de los empresarios se vio mermado en participar en este
tipo de iniciativas, ya que el asunto de preocupación era la delincuencia y los
esfuerzos que se realizaron eran dirigidos a controlarla.

•  40 empresarios de turismo local han sido informados de manera personalizada
sobre el programa Green Deal y sus beneficios.

En diciembre 2000, se realizó una presentación pública acerca de Green Deal en
la que participaron 63 empresarios locales.  Durante la presentación se expusieron
los beneficios de la aplicación de prácticas mejoradas en las empresas, el Plan de
Mercadeo de Alto Desempeño y se incluyo una presentación del Fideicomiso Para
la Conservación en Guatemala, el cual ofreció apoyo financiero para las empresas
interesadas en la certificación.

Asimismo, al final del evento se realizaron entrevistas individuales con cada una
de las empresas representadas, para responder a inquietudes e iniciar las
gestiones para visitar sus operaciones como parte de un plan que procure su
participación en el programa.

 V. Conclusiones y recomendaciones para el futuro

•  Con los resultados e indicadores expuestos tras la implementación del plan piloto
Green Deal, existe la necesidad de reformular algunas de las secciones
contenidas en las Normas del programa. Para realizar lo anterior debe retomarse
el proceso participativo de discusión, el cual permitirá que cualquier cambio que se
introduzca sea respaldado por los sectores a los que se les implementará.

•  Al momento de realizar la revisión de las Normas Green Deal, debe ponerse
especial énfasis en la sección referente al involucramiento y desarrollo social,
tanto en la sección genérica como en la específica.

•  En la medida que sea posible deberá involucrarse a un profesional de alguna rama
afín a las ciencias sociales en los equipos de auditores. Asimismo es necesario
acreditar como auditores dentro de un esquema como ISO a los profesionales que
realizan estas actividades.

•  Debido a su naturaleza, la Asociación Alianza Verde puede verse involucrada en
actividades que no deben mezclarse con la certificación. Por ese motivo, y para
evitar conflictos de intereses, se ha implementado un programa interno para que
en un periodo de un año, el control administrativo de Green Deal esté en manos
de la Comisión Certificadora y no en exclusividad de Alianza Verde.

•  Deben clarificarse los beneficios comerciales o de mercadeo que ofrece el
programa Green Deal, con el fin de evitar interpretaciones erróneas o
inconformidades de parte de las empresas candidatas.

•  Debido al limitado alcance geográfico que por si solas tienen las iniciativas de
mercadeo de Green Deal, se han iniciado gestiones para entablar alianzas
estratégicas con otros grupos empresariales afines de la región centroamericana.
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Y así unificar esfuerzos de promoción y mercadeo en busca de una mejor
presencia internacional.

•  Con relación a los sitios web desarrollados por Alianza Verde como herramienta
de promoción, deben considerarse dos aspectos: (1) debe promocionarse en
todos los medios posibles la visitación y principalmente los nombres de los
dominios en donde se encuentra la información electrónica, para que el mercado
los conozca y, (2) debe existir un programa constante de actualización para la
información contenida en los sitios.

•  Debe establecerse una alianza estratégica o convenio de cooperación con alguna
institución dedicada a la capacitación de recurso humano para evitar que este tipo
de iniciativas sean asociadas con Green Deal y se creen conflictos de intereses.

•  Se debe dar seguimiento a la negociación con grupos empresariales como Ruta
Verde Centroamericana, Ruta del Maíz y Alianza Mesoamericana de Ecoturismo
en busca de consolidar el programa de expansión del sello y darle valor agregado
a la certificación Green Deal.

•  Es importante completar la implementación del Plan Mercadeo de Alto
Desempeño en las empresas que lo están implementando para evaluar el grado
de efectividad del mismo en el campo.

•  Se recomienda consolidar la alianza estratégica con el Fideicomiso para la
Conservación en Guatemala e incluirlo como un beneficio de apoyo a las micro
empresas que aplican a Green Deal.
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ANEXO 1

“Tabla de calificaciones utilizadas por la Comisión de Certificación”

A continuación se presenta el sistema de calificación que es utilizado para las
revisiones de los informes de evaluación. La Comisión Certificadora debe indicar el
número apropiado para cada expediente, utilizando la siguiente tabla como guía
aplicable:

CALIFICACIÓN DESEMPEÑO CUMPLIMIENTO

N / A No es una norma aplicable

No aplicable, por lo tanto no hay
precondicionantes, condicionantes ni
recomendaciones; norma no es
utilizada para promediar calificación

1

Desempeño
extremadamente débil,
fuertemente desfavorable o
falta información

Pre-condicionantes requeridas

2 Desempeño débil, hacen
falta mejoras todavía

Pre-condiciontes opcionales;
condicionantes requeridas

3 Desempeño satisfactorio Condicionantes requeridas

4 Desempeño favorable Condicionantes opcionales
Recomendaciones requeridas.

5 Desempeño claramente
sobresaliente

Recomendaciones posiblemente,
pero no típicamente.

El sistema se desarrolla de la siguiente manera:

Cumplimiento de 0 a 25% de las normas aplicables Calificación 1
Cumplimiento de 26 a 50% de las normas aplicables Calificación 2 ó 3
Cumplimiento de 51 a 70% de las normas aplicables Calificación 3
Cumplimiento de 71 a 90% de las normas aplicables Calificación 3 ó 4
Cumplimiento de 91 a 100% de las normas aplicables Calificación 5

Nota: Existen normas de carácter obligatorio, las cuales deben cumplirse desde el inicio
del proceso. El no-cumplimiento de una norma obligatoria automáticamente envía a pre-
condicionantes a la empresa candidata.
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ANEXO 2

“Plan de Mercadeo de Alto Desempeño”

El Programa de Mercadeo de Alto Desempeño –MAD- está compuesto por 9
segmentos básicos que responden a los lineamientos del Marketing Mix (Producto,
Plaza, Precio, Promoción, y Publicidad).  Algunos de estos segmentos se realizan como
acciones primarias y de inicio del programa, otros durante el primer trimestre y unos
más, como acciones continuas y de seguimiento y básicamente como acciones
secuenciales.  El Programa MAD está diseñado para implementarse en un año
calendario. Este documento se describe en su forma genérica, ya que las acciones
específicas para cada categoría de negocio se determinarán en los Planes Operativos
de Mercadeo que se desarrollen para cada participante y que son el documento que
como producto final, producirá este programa.

Segmento 1: Investigación cuali-cuantitativa y análisis primario del mercado

El objetivo es determinar la factibilidad del negocio propuesto, su potencial de mercado
y financiero.  Este estudio es básico para asegurar resultados a corto, mediano y largo
plazo. Este estudio permite definir los grupos objetivo del negocio y los “nichos” en que
puede desarrollarse con mayor eficiencia y rentabilidad.  También se detectan los
aliados naturales para producir alianzas estratégicas y optimizar los costos de
publicidad y promoción. Se realizan encuestas y mediciones estadísticas para validar
los resultados.  El tiempo máximo para realizar este segmento es de 4 semanas (20
días hábiles), entregándose un análisis específico para cada participante.

Segmento 2: Estudio de parámetros cuali-cuantitativos del producto/servicio

Una vez que se determina el potencial de rentabilidad del proyecto, se procede a
elaborar una lista de las cualidades físicas, económicas, de imagen, etc. que el
producto necesita tener, no sólo para cumplir con los requisitos de certificación Green
Deal, sino como satisfactor de las necesidades detectadas del consumidor. Esto
permite asegurar que el producto o servicio será aceptado por los consumidores y que
se reducirá el tiempo y la inversión necesarias para su adecuado posicionamiento.  El
documento final es el Programa de Satisfactores y el tiempo para realizarlo es de 2
semanas (10 días hábiles).

Segmento 3: Política de precios

Después que sabemos que hay potencial en el mercado para determinado producto o
servicio y que hemos diseñado el producto a la medida de las necesidades del
consumidor, se evalúan las características que debe tener el precio de su
comercialización y se determinan políticas empresariales para los diferentes canales de
distribución.  Estas políticas de precios permiten planificar el desarrollo financiero del
producto o servicio y el índice de rentabilidad y retorno sobre inversión que debe tener.
Esta política es uno de los pilares más importantes del programa MAD.  En este
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segmento se tienen en cuenta los elementos de la oferta y la demanda, de la
competencia, del entorno socioeconómico, del FODA empresarial, etc. El tiempo de
implementación de este segmento es de 2 semanas (10 días hábiles)

Segmento 4: Desarrollo conceptual del programa promocional

Parte básica del Marketing Mix es la promoción, por lo tanto se desarrollará un
concepto de promoción individual para cada participante y de promoción cooperativa
para el conjunto total de los participantes.  Este programa tomará en cuenta los
siguientes elementos: lanzamiento, seguimiento, estacionalidad del producto o servicio,
etc.  El programa promocional es consecuencia directa de las políticas de precios y
tiene como objetivo aumentar el consumo de los productos o servicios, adecuando la
oferta y la demanda, la estacionalidad y la compra por impulso. El tiempo para
desarrollar conceptualmente el programa de promoción es de 2 semanas (10 días
hábiles). No debemos confundir este calendario con el de implementación del
programa, ya que en ese caso cada participante puede tener su propio cronograma.

Segmento 5: Desarrollo conceptual de la campaña publicitaria
individual/cooperativa

Se conceptualizará una campaña de publicidad individual para cada participante
(independientemente de la fecha de utilización) y una para el conjunto de participantes.
Esta campaña tendrá los ingredientes necesarios de imagen del programa de
certificación, de imagen del patrocinador del producto o servicio y los adecuados para la
comercialización efectiva, los que quedarán descritos en una Plataforma Creativa y en
un Racional Publicitario.  Se diseñarán los siguientes elementos publicitarios:
gráficos (logotipo/s, prensa, afiche, folletería unifoliar, bifoliar y trifoliar, revista,
cupones promocionales y de descuento, mantas y vallas panorámicas), radio (spots
promocionales y de imagen, de 20 y 30 segundos, así como un jingle en los anteriores
tiempos de edición), visuales (slideshow y decoración general del producto o servicio y
del local donde se distribuirá), audiovisuales (spots de 30, 20 y 15 segundos para TV y
un documental de 10 minutos de duración).  Además, se desarrollará un Plan de
Medios en el que se identificarán los medios adecuados para la transmisión de esta
campaña, los tiempos a pautar, las bonificaciones a recibir y el costo de inversión.  La
compra de Medios y Ejecución de la Campaña Publicitaria se realiza  por medio de la
asesoría de JAB & Asociados, quien actua como enlace entre los participantes, el
Programa de Certificación y los medios de comunicación masivos y/o las agencias
publicitarias que se requieran para la pauta.  Los conceptos creativos son
responsabilidad de JAB & Asociados, así como la producción y dirección de los
diferentes elementos publicitarios.  El tiempo necesario para elaborar las campañas
individuales y la cooperativa es de 4 semanas (20 días hábiles).

Segmento 6: Plan de acciones

Este segmento tendrá como producto final un Plan profesional y estructurado a la
medida de las necesidades y capacidad de los participantes, determinando qué, quién,
cuándo, cómo, porqué, cuánto, etc. de las acciones que permitan el lanzamiento y
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comercialización del producto durante el primer año.   El Plan de Acciones se
desarrollará en 2 semanas (10 días hábiles)

Segmento 7: Plan de seguimiento y evaluación

Una gran cantidad de proyectos fracasan por no tener los mecanismos de seguimiento
y evaluación necesarios que les permitan ajustarse a las cambiantes necesidades del
mercado.  En este segmento se definirán acciones específicas de seguimiento y
evaluación (encuestas anónimas, clientes “fantasma”, llamadas telefónicas de
evaluación, etc.) que permitan establecer un Indice de Satisfacción del Consumidor –
ISC- que califique a la categoría y a los productos y servicios de los participantes.

Segmento 8: 1 Visita mensual de asesoría

Una vez al mes el asesor de JAB & Asociados se reunirá –en conjunto e
individualmente- con los participantes. El total de la visita será de 2 días hábiles,
pudiendo extenderse de acuerdo a las necesidades y circunstancias especiales del
mercado y de los participantes.

Segmento 9: Implementación de las campañas publicitaria y promocional

JAB & Asociados actuará como In-house Agency (semi-agencia de publicidad propia y
exclusiva para el programa Green Deal) para implementar las acciones de promoción y
publicidad, brindando todos los servicios de creatividad, dirección y producción
necesarios.
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ANEXO 3

 “Empresas afiliadas al programa Green Deal”

TOUR OPERATOR EXPLORE:

Servicios:
Viajes diarios a Tikal, Ceibal, Aguateca, Dos Pilas, Expediciones
en el Río la Pasión, Río Usumacinta, Uaxactún, Yaxhá. Renta de
vehículos y lanchas.

Contacto: Carlos Jiménez Marroquín
Teléfono: (502) 926-2375 / 3970
Fax: (502) 926-0550
Dirección: Calle Principal Santa Elena, frente al correo.
E- Mail: explore@peten.net
Web Site: www.exploreguate.com

HOSTAL DE LOS CHIMINOS
Servicios: Hospedaje y Alimentación.
Contacto: Juan Carlos Pinto.
Teléfono: (502) 415-0482 / 335-3506 / 471-0855
Fax: (502) 335-2647
Dirección: Laguna de Petexbatún, Sayaxché, Petén
E- Mail: info@chiminosisland.com
Web Site: www.chiminosisland.com

CAMPAMENTO EL SOMBRERO-LODGE

Servicios: Hotel ecológico, plan de comidas, caminatas por senderos
interpretativos, viajes en lancha.

Contacto: Gabriela Moretti
Teléfono: (502) 926-5229
Fax: (502) 926-5228
Dirección: Laguna Yaxhá, Melchor de Mencos, Petén.
E- Mail: sombrero@guate.net

mailto:explore@peten.net
http://www.exploreguate.com/
mailto:info@chiminosisland.com
http://www.chiminosisland.com/
mailto:sombrero@guate.net
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HOTEL Y RESTAURANTE LA CASA DE DON DAVID
Servicios: Hotel ecológico, y restaurante.
Contacto: David Kuhn.
Teléfono: (502) 306-2190
Dirección: Comunidad el Remate, ruta a Tikal.
E- Mail: lacasadedondavid@yahoo.com
Web Site: www.lacasadedondavid.com

HOTEL MAYA INTERNACIONAL
Servicios: Hotel, bar y restaurante.
Contacto: Juan Carlos Sagastume.
Teléfono: (502) 926-2083
Fax: (502) 926-0087
Dirección: Calle Litoral del Lago, Santa Elena, Flores, Petén.
E- Mail: mayainternacional@peten.net
Web Site: www.villasdeguatemala.com

POSADA MAYA BETHEL

Servicios:
Hotel, Camping, Restaurante Caminatas por la Selva y Transporte
Acuático por el Río Usumacinta hacia la frontera Corozal y el sitio
arqueológico de Yaxchilán.

Contacto: Benjamín Rosales.
Teléfono: (502) 801-1799 / 1800
Dirección: Frontera Bethel, La Libertad, Petén.
E- Mail: posadamaya@peten.net

RESTAURANTE MIJARO

Servicios: Especialidad en pescado, pollo, pastas, hamburguesas,
desayunos almuerzos y cenas a la carta.

Contacto: German Mejía.
Teléfono: (502) 926-1615 / 3729
Dirección: Calle principal & calle al puente de Flores.
E- Mail: mijaro@peten.net

mailto:lacasadedondavid@yahoo.com
http://www.lacasadedondavid.com/
mailto:mayainternacional@peten.net
http://www.villasdeguatemala.com/
mailto:posadamaya@peten.net
mailto:mijaro@peten.net
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ECOMAYA

Servicios: Comercializadora de productos no tradicionales, y operadora de
turismo comunitario.

Contacto: Lucrecia Romero.
Teléfono: (502) 926-3202
Dirección: Calle Centro Centroamérica, Ciudad Flores, Petén.
E- Mail: ecomaya@peten.net
Web Site: www.ecomaya.com

ESCUELA ECOLOGICO –CULTURAL DE IDIOMA ESPAÑOL
Servicios: Enseñanza de español.
Contacto: Paula Suntecún.
Teléfono: (502) 928-8142
Fax: (502) 928-8056
Dirección: San José, Petén.
E- Mail: bioitza@peten.net

mailto:ecomaya@peten.net
http://www.ecomaya.com/
mailto:bioitza@peten.net

